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摘 要 : [目的 /意义 ] 对 公共 数字 文化 服务 满意 度 进行 研究 ,以 促进 服务 的 供给 侧 进一步 对 接 需求 端 
据 供 需 适 配 性 理论 的 4 项 标准 ,构建 公共 数字 文化 服务 


性 因子 分 析 以 及 路 径 分 析 , 对 模型 进行 检验 。 


同时 ,对 量 表 结果 进行 统计 分 析 。|[ 结 


。 [方法 /过 程 ] 依 
结论 ] 研究 表明 ,供需 适 


满意 度 评价 模型。 


配 性 理论 的 相关 性 、 可 及 性 、 质 量 性 、 相 适 性 这 4 项 指标 均 会 对 用 户 满 a er , 且 这 4 项 指标 
的 得 分 均 较 低 , 公 共 数 字 文 化 服务 在 供需 适 配 上 还 存在 较 大 提升 空间 。 
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公共 数字 文化 服务 以 满足 公众 基本 数字 文化 需求 
涯 闻 标 ,以 资源 数字 化 ,传播 网 络 化 ,技术 智 能 化 、 服 务 
化 .管理 实体 化 为 形式 ,具有 平等 性 .互动 性 .公众 
性 数字 技术 性 等 特点 ""。 随 着 时 代 发 展 ,借助 于 新 兴 
撼 各 的 公 共 数 字 文 化 服务 在 服务 手段 .服务 形式 ,服务 
内 容 等 方面 不 断 创新 与 突破 。2017 年 8 月 ,文化 部 
( 访 5 印发 的 (文化 部 “十 三 五 "时 期 公共 数字 文化 建设 
规划 ) 提 出 “到 2020 年 ,基本 建成 与 现代 公共 文化 服务 
体 匡 相 适 应 的 开放 车 容 .内 容 丰 富 .传输 快捷 、 运 行 高 
效 的 公共 数字 文化 服务 体系 ””! 。 如 今 ,公众 对 于 公共 
数字 文化 服务 供需 适 配 的 满意 度 如 何 ,公共 数字 文化 
服务 供给 侧 该 如 何 进一步 对 接 需 求 端 ,值得 广泛 讨论 。 
为 此 ,本 研究 借鉴 供需 适 配 性 理论 的 4 项 标准 , 立 
足 公 共 数 字 文 化 服务 的 特点 及 其 内 涵 , 从 理论 的 相关 


了 


> 


文化 服务 用 户 评 价 或 用 户 满意 度 开展 了 相关 研究 ,但 
从 整体 上 探讨 公共 数字 文化 服务 满意 度 的 研究 较 少 。 
不 过 ,公共 数字 文化 服务 满意 度 研 究 的 实质 就 是 调查 
服务 用 户 ,探究 服务 的 需求 端 。 因 此 ,笔者 对 近年 来 国 
内 外 围绕 公共 数字 文化 服务 需求 端的 研究 进行 了 梳 
理 , 并 将 其 总 结 为 以 下 几 个 方面 : 
2.1 公共 数字 文化 服务 用 户 使 用 需求 研究 

把 握 用 户 需求 是 明确 公共 数字 文化 服务 建设 方向 
的 必要 举措 。 肖 希 明 等 ”以 图 书馆 ,博物馆 为 例 , 对 公 
共 数 字 文 化 服务 的 用 户 需 求 进行 了 调查 。 唐 义 ” 发 现 
公众 需要 通过 不 同 平台 获取 文化 资源 ,认为 应 将 档案 
馆 的 资源 纳入 到 公共 数字 文化 资源 整合 范畴 。 韦 景 竹 
等 ”探究 了 公众 需求 下 的 服务 资源 建设 的 版 权 问 
题 , 并 调查 了 公众 对 服务 的 资源 需求 等 。 汝 萌 等 ” 、 完 
颜 邓 邓 等 “” , 戴 攀 清 等 "对 公共 数字 文化 服务 利 
等 问题 进行 了 调查 ,认为 当前 服务 供给 与 公众 需求 


| 


性 \ 可 及 性 质量 性 以 及 相 适 性 4 个 方面 ,设计 公共 数字 
文化 服务 满意 度 评价 指标 及 评价 模型 ,并 对 其 进行 实证 
检验 ,和 希 囊 把 握 并 提升 公众 对 公共 数字 文化 服务 供需 适 
配 的 满意 度 ,并 进一步 明确 服务 供给 侧 的 优化 方向 。 


2 ”相关 研究 回顾 
笔者 通过 文献 调研 发 现 ,尽管 国内 外 学 界 对 公共 


之 间 存 在 一 定 距 离 。 冯 献 等 "探索 了 数字 化 对 北京 
市 村 民 公 共 文 化 服务 可 及 性 的 影响 与 作用 机 制 。 余 敏 
等 ”构建 了 服务 需求 影响 因素 的 概念 模型 ,并 进行 了 
实证 检验 。M.，Agosti 等 "基于 用 户 需 求 ,探讨 了 一 种 
适合 文化 遗产 网 站 的 跨 站 点 用 户 建 模 平台 ,文化 遗产 
网 站 能 够 以 此 向 用 户 提 供 定制 服务 。N. 
等 “通过 分 析 图 书馆 的 图 书 借阅 数据 以 及 与 图 书馆 
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相关 的 社交 媒体 数据 ,对 图 书馆 用 户 需 求 进行 了 预测 ， 
并 提出 了 4 项 服务 改进 意见 。 

2.2 ”公共 数字 文化 服务 用 户 使 用 评价 研究 

通过 对 公共 数字 文化 服务 进行 用 户 使 用 评价 ,能 
够 有 效 找 准 服务 供需 矛盾 的 症结 。 王 镭 等 "5 确定 和 
识别 了 影响 公共 数字 文化 服务 的 用 户 感知 因素 ,并 提 
出 了 服务 效能 的 用 户 接受 概念 模型 。 戴 艳 清 等 , 书 
景 竹 等 55 . 刘 害 等 "" 、 陈 则 谦 等 "设计 了 公共 数字 文 
化 服务 平台 用 户 评价 指标 或 模型 ,对 服务 平台 的 用 户 
使 用 体验 进行 了 评价 。G，Sarah 等 "围绕 多 伦 多 大 
学 斯 卡 伯 勒 图 书馆 服务 网 站 的 易 用 性 ,对 其 进行 了 用 
户 使 用 评价 ,并 提出 了 网 站 的 改进 建议 。L，Luo 等 ™ 
利用 自 填 式 问卷 对 加 纳 温 尼 巴 教育 大 学 图 书馆 的 参考 
爵 劳 进行 了 用 户 体验 评价 , 据 此 提供 了 改进 图 书馆 参 
考 服 务 用 户 使 用 体验 的 建议 。 

公共 数字 文化 服务 用 户 使 用 行为 研究 

对 公共 数字 文化 服务 用 户 使 用 行为 进行 研究 ,对 
优 伦 服务 供给 策略 同样 具有 重要 意义 。 高 峰 等 ” 发 
现 庄 众 虽然 认可 公共 数字 文化 资源 受 版 权 保 护 ,但 却 
蕉 莒 侵犯 资源 版 权 的 行为 ,认为 应 培育 尊重 版 权 的 氮 
围 名 强 公众 版 权 意识 防范 版 权 风险 并 设置 版 权 馆 员 
出国 。 王 锰 等 ”” - 汪 对 乡村 公共 数字 文化 服务 中 用 户 
信息 规避 行为 进行 了 研究 ,构建 了 包涵 个 人 因素 .环境 
E 9 用 户 信息 


了 
理 旱 表 。E，Borteye 等 ” 考察 了 库 马 西非 洲 研究 所 中 
MByia 档案 馆 的 用 户 使 用 记录 ,并 用 SPSS 软件 对 其 
进 乔 了 分 析 。S，Hennickec7 对 德国 联邦 档案 馆 的 用 
户 信息 检索 行为 进行 了 探讨 ,并 提出 了 改进 档案 信息 
系统 访问 体验 的 对 策 。 

综 上 所 述 ,国内 外 学 者 围绕 公共 数字 文化 服务 需 
求 端 开展 了 诸多 研究 ,对 于 了 解 需求 端的 实际 情况 并 
有 针对 性 地 制定 公共 数字 文化 服务 供给 计划 具有 积极 
作用 ,同时 ,也 为 本 研究 英 定 了 研究 基础 。 不 过 , 绝 大 
多 数 研究 在 研究 主题 与 研究 方法 上 与 公共 数字 文化 服 
务 用 户 满意 度 并 不 直接 相关 。 并 且 ,缺乏 必要 的 理论 
支撑 。 故 而 ,本 研究 提出 了 供需 适 配 性 理论 视 域 下 公 
共 数字 文化 服务 满意 度 这 一 研究 命题 。 


3 供需 适 配 性 理论 视 域 下 公共 数字 文化 
服务 满意 度 评价 模型 构建 


和 权利 资格 :转型 期 中 国 社会 政策 研究 的 新 视角 》2: 
一 书 中 ,探讨 了 社会 政策 与 社会 需求 之 间 的 问题 。 他 
们 认为 ,配置 给 社会 政策 的 资源 及 其 使 用 不 可 避免 地 
会 反映 中 央 政 府 政策 制定 者 以 及 财政 、 技 术 支 持 提 供 
者 的 利益 和 关注 点 ,导致 自 上 而 下 的 干预 设计 ,从 而 较 
少 考虑 社会 实际 与 政策 目标 人 群 的 需求 ,使 政策 供给 
与 需求 之 间 出 现 差距 。 他 们 指出 ,这 种 差距 可 能 会 表 
现 为 不 同形 式 。 例 如 ,贫困 人 和 群 也 许 会 得 不 到 或 用 不 
上 政策 所 带 来 的 社会 服务 与 社会 产品 ,又 或 者 社会 服 
务 与 社会 产品 供给 低 效 .质量 不 高 ,等 等 。 于 是 ,为 评 
价 社会 政策 能 否 满 足 社会 需求 ,他 们 提出 了 供需 适 配 
性 理论 的 4 项 标准 。 

这 4 项 标准 分 别 为 相关 性 、 可 及 性 .质量 性 以 及 相 
适 性 。 根 据 斯 蒂 芬 . 德 沃 鲁 和 沙 琳 . 库 克 的 表述 :@ 
相关 性 是 指 提供 给 贫困 人 群 与 弱势 人 群 的 产品 与 服务 
是 否 考虑 了 他 们 的 实际 需求 与 迫切 需求 ;@ 可 及 性 是 
指 提供 给 贫困 人 群 与 弱势 人 群 的 产品 与 服务 是 否 具有 
物理 、 经 济 的 可 及 性 以 及 获得 产品 与 服务 的 条 件 .资格 
是 什么 ;@ 质 量 性 即 提供 给 贫困 人 群 与 弱势 人 群 的 产 
品 与 服务 是 否 达到 一 定 标准 ;@ 相 适 性 则 是 递送 产品 
和 服务 的 干预 与 机 制 是 否 考虑 了 贫困 人 群 与 弱势 人 群 
的 活动 和 约束 。 随 后 ,他 们 以 非洲 国家 马 拉 维 的 教育 
供给 为 例 ,运用 这 4 项 标准 对 其 进行 了 分 析 。 

随 着 数字 时 代 的 到 来 ,公众 的 文化 消费 需求 发 生 了 
极 大 改变 。 为 适应 这 一 变化 ,公共 文化 服务 领域 中 逐渐 
衍生 出 公共 数字 文化 服务 。 作 为 公共 文化 服务 的 组 成 
部 分 ,公共 数字 文化 服务 的 基本 目标 同样 是 保障 社会 大 
众 的 基本 文化 需求 ,“ 公 共性 ”是 其 本 质 特征 。 也 正 因 如 
此 ,为 保障 服务 的 “公共 性 ” ,服务 供给 必须 借助 国家 力 
量 。 此 外 ,有 别 于 传统 公共 文化 服务 ,公共 数字 文化 服 
务 是 数字 时 代 的 产物 ,具有 鲜明 的 时 代 特 征 ,必须 依附 
于 数字 技术 生存 与 发 展 。 因 此 ,从 内 容 上 说 ,公共 数字 
文化 服务 是 政府 提供 的 满足 公众 基本 公共 数字 文化 需 
求 的 公共 数字 资源 .技术 .载体 以 及 设施 等 的 总 和 ,从 而 
体现 着 公开 透明 , 均等 普 惠 、 互 动 互 益 等 特点 *]。 

自 2002 年 起 ,我 国 相 继 启 动 了 全 国文 化 信息 资源 
共享 工程 等 公共 数字 文化 服务 项 目 。 并 且 , 近 年来, 随 
着 公共 数字 文化 服务 建设 的 纵深 发 展 ,公共 数字 文化 
服务 体系 也 逐渐 形成 并 完善 。 不 过 ,长 期 以 来 ,我 国 公 
共 文 化 服务 领域 投入 不 足 , 尚 无 法 较 好 地 适应 快速 发 
展 的 经 济 社会 。 更 为 重要 的 是 ,在 过 去 很 长 一 段 时 间 
内 ,我 国 在 公共 文化 服务 建设 中 采取 大 包 大 揽 的 传统 


英国 学 者 斯 带 芬 : 德 沃 鲁 和 沙 琳 . 库 克 在 《需要 


模式 ,虽然 服务 体系 建设 取得 了 极 大 进展 ,但 这 种 自 上 
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七 服务 满意 度 研究 [ 


而 下 的 服务 供给 方式 难免 造成 供给 与 需求 之 间 的 失 
衡 ,对 此 已 有 大 量 研究 予以 了 证 明 。 于 是 ,将 供需 适 配 
性 理论 应 用 于 政府 所 主导 的 社会 服务 范畴 的 公共 数字 
文化 服务 ,对 服务 满意 度 进行 评价 具有 合理 性 。 

斯 带 分 ' 德 添 鲁 和 沙 琳 . 库 克 所 提出 的 供需 适 配 
性 理论 的 4 项 标准 ,主要 针对 的 是 社会 服务 与 贫困 人 
群 、. 弱 势 人 群 之 间 的 供需 矛盾 问题 ,并 没有 将 整个 社会 
大 众 事 括 进 来 。 考 虑 到 公共 数字 文化 服务 的 “公共 
性 ”特征 以 及 为 把 握 社会 大 众 对 公共 数字 文化 服务 满 
意 度 的 需要 ,本 研究 对 供需 适 配 性 理论 的 4 项 标准 进 
行 了 适应 性 改造 ,以 更 好 地 开展 面向 公众 的 公共 数字 
文化 服务 满意 度 评价 ,如 表 1 所 示 : 
表 1 供需 适 配 性 理论 下 公共 数字 文化 

服务 满意 度 评价 标准 
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人 i 状 性 。 提供 给 公众 的 服务 是 否 考虑 了 他 们 的 实际 需求 与 迫切 需求 
右 及 性 ”提供 给 公众 的 服务 是 否 具有 物理 ,经济 的 可 及 性 以 及 获得 服务 
ED 的 条 作 \ 资 格 是 什么 
1 提供 给 公众 的 服务 是 否 达 到 一 定 标准 

三 


性 ”递送 服务 的 干预 与 机 制 是 否 考虑 了 公众 的 活动 和 约束 


表 2 基于 供需 适 配 性 理论 的 公共 


结合 公 


在 此 基础 上 ,本 研究 依据 评价 标准 ,同时 ,结合 
共 数 字 文 化 服务 的 特点 与 内 涵 ,并 参考 了 相关 研究 , 设 
计 了 基于 供需 适 配 性 理论 的 公共 数字 文化 服务 满意 度 
评价 指标 ( 见 表 2) 。 其 中 :中 相关 性 即 公 共 数 字 文 化 
服务 是 否 满 足 公 众 需求 ,这 一 维度 指向 公共 数字 文化 
服务 的 资源 .设施 .设备 以 及 活动 ; 思 可 及 性 即 公共 数 
字 文 化 服务 是 否 具 有 物理 、 经 济 的 可 及 性 以 及 获得 服 
务 的 条 件 与 资格 ,包括 服务 平台 易 操作 性 、 服 务 设施 易 
到 达 、 服 务 设施 开放 时 间 合理 性 、 服 务 基本 免费 以 及 服 
务 信息 的 普遍 性 ;@@ 质 量 性 指 公共 数字 文化 服务 是 否 
达到 一 定 标准 ,对 这 一 维度 的 指标 设计 ,主要 从 服务 人 
员 ,服务 设施 、 服 务 设备 、 服 务 平台 、 服 务 资源 以 及 服 
务 活动 展开 ;世相 适 性 即 弟 送 服务 的 干预 与 机 制 是 否 
考虑 了 公众 的 活动 与 约束 ,换言之 ,服务 是 否 与 公众 的 
生活 习惯 \ 生 活 方式 与 能 力 相 契合 。 这 一 维度 指向 平 
台 个 性 化 页 面 与 推送 .服务 内 容 的 针对 性 设计 、 服 务 形 
式 的 多 样 性 以 及 服务 对 弱势 群体 的 关怀 。 此 外 ,本 研 
究 还 引入 了 “用 户 满 意 度 ” 作 为 因 变量 ,用 以 测量 服务 
相关 性 、 可 及 性 、 质 量 性 、 可 适 性 对 用 户 满意 度 的 影响 。 


数字 文化 服务 满意 度 评价 指标 设计 


(RY 观测 指标 来 源 

Er XG1 公共 数字 文化 资源 能 够 满足 当前 需求 王猛 等 (01; 胡 唐 明 等 (311; 戴 艳 清 1101; 韦 景 竹 

~ 等 018]; 钱 月 等 [32] 

~ XG2 公共 数字 文化 设施 能 够 满足 当前 需求 汝 萌 等 171; 胡 唐 明 等 (311; 苏 祥 等 [33] 

< XG3 公共 数字 文化 设备 能 够 满足 当前 需求 卢 章 平等 34] 

> XG4 公共 数字 文化 活动 能 够 满足 当前 需求 苏 祥 等 [31; 陈 则 说 等 (20 

Bt KJ1 公共 数字 文化 服务 平台 操作 简单 .检索 便利 ,没有 无 效 链接 戴 攀 清 110]; 韦 景 竹 等 118]; 刘 害 等 (91; 钞 丹 等 [32] 

一 KJ2 公共 数字 文化 服务 设施 距离 较 近 ,方便 到 达 谢 雨 婷 035] , 冯 献 等 36] ; 赵 着 民 等 [37] 

KJ3 公共 数字 文化 设施 开放 时 间 合理 谢 雨 婷 [51; 陈 忆 金 等 3] 

© KJ4 公共 数字 文化 服务 基本 免费 谢 两 婷 5] ; 冯 献 等 B6 ; 赵 着 民 等 G7]; 陈 忆 爹 等 G8] 
KJ5 经 常 看 到 有 关公 共 数字 文化 服务 的 信息 ,这 些 信息 对 于 我 了 解 并 使 用 公共 数字 文化 服 “ 付 渤 达 等 39] ; 余 化 等 31 
务 有 较 大 帮助 

质量 性 。 ZL1 公共 数字 文化 服务 人 员 服 务 能 力 较 强 完 颜 邓 邓 等 [40] ; 钱 崩 等 [32 
212 公共 数字 文化 服务 设施 质量 较 高 熊 春 林 等 [4 
Z13 公共 数字 文化 服务 设备 先进 .使 用 流畅 卢 章 平等 [34 
ZL4 公共 数字 文化 服务 平台 功能 健全 姚 媛 等 [2] 
ZL5 公共 数字 文化 资源 优质 郝 春 柳 等 [4 
ZL6 公共 数字 文化 活动 精彩 ,有 吸引 力 卢 章平 等 34] ;者 春 柳 等 [1 
相 适 性 。 XS1 公共 数字 文化 服务 平台 能 够 根据 个 人 喜好 提供 个 性 化 页 面 和 推送 服务 戴 移 清 等 (71; 韦 景 竹 等 (8]; 刘 窒 等 09]; 施 国 洪 等 [4 

XS2 当地 开展 的 公共 数字 文化 服务 能 够 根据 居民 的 年 龄 ,学历 .职业 .偏好 等 进行 有 针对 性 ”声音 平等 [3 
的 内 容 设计 
XS3 当地 能 够 根据 居民 的 生活 方式 与 日 常 习惯 开展 形式 多 样 的 公共 数字 文化 服务 陈 则 说 等 [2 
XS4 当地 开展 的 公共 数字 文化 服务 能 够 照顾 弱势 群体 ,如 将 服务 送 到 家 ,或 组 织 生活 技能 “ 陈 则 谦 等 20 
培训 等 

用 户 满意 度 ”SA1 对 公共 数字 文化 服务 在 资源 .设施 .设备 ,活动 等 方面 感到 满意 本 研究 自 拟 
SA2 对 能 够 轻易 获取 公共 数字 文化 服务 感到 满意 本 研究 自 拟 
SA3 对 公共 数字 文化 服务 质量 感到 满意 本 研究 自 拟 
SA4 对 公共 数字 文化 服务 能 够 契合 公众 的 生活 环境 ,生活 方式 与 能 力 感到 满意 本 研究 自 拟 
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基于 上 文 对 服务 满意 度 评价 标准 以 及 评价 指标 的 | 文化 服务 满意 度 评价 模型 ,如 图 1 所 示 : 
设计 ,本 研究 构建 了 供需 适 配 性 理论 视 域 下 公共 数字 


供需 适 配 性 理论 


rm RE 


相关 性 


a 
过 
[3 
浮 
即 
[3 
蔚 
启 
度 


= 
洁 
= 
ben 


i 设 服 最 二 务 服务 
a PS 
Se se sa a | As 医 容 形 能 
够 够 够 够 a 放 基 信 | 基站 车 交 避 大汉 | es 医 冯 
oS a ee 
Ee ee ee 
需 需 需 需 Ge 能 县 “” 健 质 彩 | ee 
求 求 求 于 加 2 | Me 

强 畅 证 怀 


| 


服务 相关 性 的 满意 度 服务 可 及 性 的 满意 度 服务 质量 性 的 满意 度 服务 相 适 性 的 满意 度 


LE 
| 
| 


图 1 供需 适 配 性 理论 视 域 下 公共 数字 文化 服务 满意 度 评价 模型 


表 3 预测 试 量 表 信和 度 检验 
4c5 评 价 模型 的 实证 检验 
EN 变 量 名 称 项 已 删除 的 Cronbach 
4CD 问卷 设计 与 预测 试 
kb Ey XG1 资源 能 够 满足 需求 0. 881 0.841 
为 了 解 公 众 对 公共 数字 文化 服务 供需 适 配 的 满意 病 只 ee 
三 这 分 六 注音 | 主 评 东升 | j 必 说 本 莉 一] > XG2 设施 能 够 满足 需求 0 32 
度 束 -研究 依据 服务 满意 度 评价 模型 ,设计 了 量 表 间 卷 os 设 条 i 
的 举 要 内 容 。 问 卷 涵盖 两 部 分 :第 一 部 分 是 问卷 填写 XG4 活动 能 够 满足 需求 
(nn pe i 
者 的 基本 信 息 ,包括 性 别 \ 年 龄 .职业 、 学 历 、 每 月 使 用 KJ1 服务 平台 操作 的 便利 性 0. 879 0. 833 
公 委 数字 文化 服务 次 数 等 ;第 二 部 分 为 量 表 部 分 , 包 KJ2 设施 较 近 ,方便 到 达 0.879 
. Sa ee 
插 涌 价 模型 中 5 个 一 级 指标 所 对 应 的 二 级 指标 ,并 采 人 
已 、 、 让 二 KJ4 服务 费 0. 886 
用 Likert 量 表 的 5 分 记分 法 ,将 评价 选项 设计 为 “ 非 0 
A 一 77 6 一 | -2 99 6 zo wr 9 66 AL 7 KBS 及 务 信息 的 普遍 性 0. 880 
党 不 同意 ”“ 不 同意 ”“ 不 确定 “同意 “非常 同意 ”， 上 a ee 
分 别 记 为 1 分 .2 分 3 分 .4 分 .5 分 ,以 反映 填写 者 态 epee i 
度 的 强 弱 。 此 外 ,为 使 填写 者 准确 理解 各 题 项 ,在 问 ZI3 服务 设备 的 质量 性 0. 876 
卷 开头 对 公共 数字 文化 服务 的 概念 进行 了 说 明 ,并 ZL4 服务 平台 的 健全 性 0.87 
在 每 一 题 项 后 对 该 题 项 涉及 的 内 容 进行 了 必要 解 215 服务 资源 的 优质 性 Dey 
释 ZL6 服务 活动 丰富 .精彩 0. 878 
” XS1 服务 平台 的 个 性 化 功能 0. 877 0. 833 
上 
在 正式 发 放 问卷 前 , 需 对 量 表 问 卷 进行 预测 试 , 以 0 人 
今 验 量 表 问 卷 的 各 题 项 是 否 具有 足够 的 信 度 。 笔 者 于 XS3 服务 形式 的 多 样 性 0.877 
2020 年 11 月 5 日 -24 日 ,利用 问卷 星 平台 ,面向 全 国 XS4 服务 对 弱势 群体 的 关怀 0. 875 
范围 内 的 公众 , 共 发 放 312 份 问卷 。 问卷 回收 后 ,对 其 SA1 对 服务 的 相关 性 感到 满意 0. 879 0. 819 
进行 筛选 , 共 得 到 246 份 有 效 问 卷 。 量 表 的 变量 为 23 SA2 对 服务 的 可 及 性 感到 满意 0. 880 
ei 可 、 SA3 对 服务 的 质量 性 感到 满意 0.883 
个 ,样本 量 为 246 个 ,样本 量 超出 变量 的 10 倍 ,说 明 样 
和 量 vp ， i SA4 对 服务 的 相 适 性 感到 满意 0.877 
本 容量 足够 。 笔 者 采用 Cronbach ”s alpha 系数 对 其 进 
行 信 度 分 析 ,分 析 结 果 如 表 3 所 示 : 由 表 2 可 知 , 量 表 5 个 维度 的 信和 度 介 于 0. 819 - 
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陶 成 昭 ， 沈 超 , 完 顾 邓 邓 . 供需 适 配 性 理论 视 域 下 公共 数字 文 
68. 


七 月 


期 


及 务 满意 度 研究 |]. 图书 


0. 881 之 间 , 量 表 信 度 较 好 。 从 23 个 变量 的 “项 已 删除 
的 alpha 系数 ”来 看 ,任意 题 项 被 删除 后 , 信 度 系数 并 
不 会 有 明显 上 升 ,因此 可 以 对 所 有 题 项 予以 保留 。 


步 分 析 。 为 了 扩大 样本 量 , 尽 可 能 全 面 了 解 公众 对 公 


共 数 字 文 化 服务 供需 适 配 的 满意 度 , 笔 者 于 2020 年 11 
月 24 日 -12 月 12 日 ,同样 利用 问卷 星 平台 ,面向 全 


加 


4.2 问卷 正式 发 放 与 样本 特征 范围 内 的 公众 发 放 问 卷 。 经 过 筛选 , 共 得 到 359 份 有 
由 预测 试 可 知 , 量 表 各 题 项 的 信和 度 较 好 ,所 有 题 项 | 效 问 卷 ,加 上 预测 试 中 的 有 效 问卷 数量 , 共 605 份 问 
均 可 保留 。 因 此 ,预测 试 的 量 表 问 卷 数 据 可 用 于 进 一 | 卷 。 样 本 的 人 口 统计 特征 如 表 4 所 示 : 
表 4 样本 人 口 统计 特征 
项 目 数量 /个 百分比 /% 项 目 数量 /个 百分比 /% 
性 别 男 262 43.30 职业 企业 工作 人 员 238 39.34 
女 343 56.69 学 生 114 18. 84 
年 龄 18 岁 以 下 13 2.15 教师 53 8.76 
18 -44 岁 485 80. 17 公务 员 /事业 单位 员工 (不 含 教师 ) 53 8.76 
45 -59 岁 81 13.39 个 体 户 /私企 业主 57 9.42 
60 岁 及 以 上 26 4.30 务农 人 员 16 2.64 
于 常住 地 城市 421 69.59 自由 职业 者 47 7:77 
> 乡村 184 30.41 无 业 / 失 业 / 下 岗 人 员 14 2.31 
Er 频率 1-5 次 317 52. 40 学 历 小 学 及 以 下 13 2.15 
LO 6-12 次 191 31.57 初中 43 7.11 
© 13 -21 次 78 12. 89 高 中 /中 专 /职高 90 14. 88 
OO 22 次 及 以 上 19 3.14 大 专 111 18.35 
< 本 科 299 49.21 
人 硕士 研究 生 40 6.61 
2 博士 研究 生 9 1.49 
i 数据 分 析 表 6 模型 拟 合 效 度 分 析 
四 bl 信和 度 分 析 常用 指标 人 自 谋 比 GFI RMSEA RMR CFI NNFI 
一 采用 Cronbach 's alpha 系数 对 量 表 进 行 信 度 分 析 ， 一 
nO 量 表 的 整体 信和 度 为 0. 871, 和 名 潜 变 量 的 判断 标准 <3 >0.9 <0.1 <0.1 >0.9 >0.9 
值 2. 906 0.919 0.056 0.082 0.930 0.919 


Crbabach’s alpha 系数 均 大 于 0.8, 表 明 量 表 问卷 的 内 
部 会 致 性 良好 , 量 表 信 和 度 可 靠 。 
名 表 5 量 表 信 度 检验 


浴 亦 时 Cronbach alpha 系数 Total Cronbach alpha 系数 


盲人 和 父 星 

相关 性 0. 833 

可 及 性 0. 838 

质量 性 0. 868 0.871 
相 适 性 0. 842 

户 满意 度 0. 826 


4.3.2 效 度 检验 

(1) 模 型 拟 合 效 度 分 析 。 模 型 拟 合 指标 用 于 整体 
模型 拟 合 效 度 情况 分 析 , 其 涵盖 的 指标 众多 ,通常 使 用 
卡 方 自由 度 比 .GFI、.RMSEA RMR .CFI、NNFI 这 几 个 常 
见 的 指标 进行 分 析 。 对 量 表 问 卷 的 23 个 观测 变量 进 
行 模型 拟 合 效 度 分 析 , 结 果 见 表 6。 可 以 看 出 ,各 指标 
数据 均 符合 判断 标准 。 因 此 , 量 表 问 卷 的 模型 拟 合 度 
较 好 。 


(2) 模 型 收敛 效 度 分 析 。AVE (平均 方差 茜 取 ) 和 
CR( 组 合 信和 度 ) 可 用 于 收敛 效 度 的 评价 标准 。 当 各 因 
子 的 CR 值 大 于 0.7,AVE 值 大 于 0.5 时 ,通常 认为 模 
型 收敛 效 度 较 好 。 由 表 7 可 知 , 模 型 各 因子 的 CR 值 与 
AVE 值 均 达 到 评价 标准 。 并 且 , 各 观测 变量 的 标准 载 
荷 系数 均 大 于 0.5。 这 表明 模型 收敛 效 度 较 好 。 

(3) 模 型 区 分 效 度 分 析 。 使 用 AVE 平方 根 值 与 因 
子 间 相关 系数 大 小 对 比 进行 区 分 效 度 分 析 , 结 果 见 表 
8。 表 中 最 后 一 行为 AVE 平方 根 值 ,其 余 值 为 相关 系 
数 。AVE 平方 根 值 可 表示 因子 的 “聚合 性 ” ,相关 系数 
表示 相关 关系 , 若 因子 “聚合 性 "很 强 ( 强 于 与 其 他 因 
子 间 的 相关 系数 绝对 值 ) , 则 能 说 明 模 型 具有 区 分 效 
度 。 此 外 , 若 各 因子 AVE 平方 根 值 大 于 该 因子 与 其 他 
因子 的 相关 系数 绝对 值 , 则 说 明 模型 具有 良好 的 区 分 效 
度 。 由 表 8 可 以 看 出 ,各 因子 AVE 平方 根 值 均 大 于 与 其 
他 因子 间 的 相关 系数 值 。 因 此 ,模型 区 分 效 度 较 好 。 
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表 7 模型 收敛 效 度 分 析 


潜 变 量 观测 变量 Estimate CR AVE 


相关 性 。 XG1 资源 能 够 满足 需求 0.724 0.8368 0.5634 
XG2 设施 能 够 满足 需求 0.707 
XG3 设备 能 够 满足 需求 0. 850 
XG4 活动 能 够 满足 需求 0.712 
可 及 性 。 KJl 服务 平台 操作 的 便利 性 0.687 0.8392 0.5112 
KJ2 设施 地 点 较 近 ,方便 到 达 0.718 
KJ3 设施 开放 时 间 的 合理 性 0.684 
KJ4 服务 基本 免费 0.777 
KJ5 服务 信息 的 普遍 性 0.705 
质量 性 ”ZL1 服务 人 员 的 专业 能 力 0.723 0.8687 0.525 2 
ZL2 服务 设施 的 质量 性 0.689 
ZL3 服务 设备 的 质量 性 0.709 
ZL4 服务 平台 的 健全 性 0.740 
ZL5 服务 资源 的 优质 性 0.798 
一 ZL6 服务 活动 丰富 ,精彩 0. 683 
相 适 性 XS1 服务 平台 的 个 性 化 功能 0.720 0.8463 0.5808 
入 XS2 服务 内 容 的 个 性 化 设计 0. 861 
© XS3 服务 形式 的 多 样 性 0.711 
1 。” ”xs4 服务 对 弱势 群体 的 关怀 0.747 
用 和 请 意 度 SA1 对 服务 的 相 意 0.702 0.8286 0.547 9 
@ sw 对 服务 的 可 及 性 感到 满意 0.748 
< 十 SA3 对 服务 的 感到 满意 0.796 
人 sA4 对 服务 的 相 适 性 感到 满意 。 0.711 


CN 表 8 模型 区 分 效 度 分 析 

EN 相关 性 可 及 性 质量 性 相 适 性 ”用 户 满意 度 
相关 性 0.563 

. 疙 t 0.213 ** 0.511 

Rt 0.255**%* 0.143** 0.525 
本 性。 0 370*%* 0.333** 0.358*** 0.581 

用 瑟 消 意 度 0.223** 0.216** 0.301** 0.384** 0.548 

A 多 平方 根 0.751 0.715 0.725 0.762 0.740 


(4) 路 径 系 数 及 显著 性 水 平 。 由 表 9 可 知 ,各 自 变 
量 与 因 变 量 之 间 均 存在 显著 相关 关系 ,模型 因子 影响 
路 径 见 图 2。 


hn 


表 9 系数 估计 结果 


Estimate 必要 : PP 
相关 性 可 及 性 0.213 4.257 六 水 六 
相关 性 必 质 量 性 0.255 5.061 六 六 六 
相关 性 汶 相 适 性 0.370 6. 862 六 六 六 
可 及 性 心 质量 性 0. 143 2.962 0.003 
可 及 性 汪 相 适 性 0.333 6.372 冰冰 六 
质量 性 ** 相 适 性 0.358 6. 806 水 水 水 
户 满 意 度 ** 相 关 性 0.223 4.383 六 六 
户 满意 度 舍 可 及 性 0.216 4.256 六 
户 满意 度 汪 质量 性 0.301 5.775 六 六 
户 满 意 度 ** 相 适 性 0.384 6.986 六 六 


注 :”#* 吧 表示 0.01 水 平 上 显著 ,表格 中 的 C.R. 值 , 即 + 值 
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4.3.3 问卷 题 项 填写 结果 统计 

对 问卷 变量 填写 结果 进行 统计 ,如 表 10 所 示 , 各 
观测 变量 的 均值 较为 接近 , 介 于 3.1-3.8 之 间 。 自 变 
量 中 ,填写 “同意 ”以 及 “非常 同意 ”的 人 数 之 和 超过 半 
数 的 仅 有 XG3 、KJ4 .ZL5 XS2 ,而 因 变 量 中 仅 有 SA3 这 
一 个 题 项 所 填 “ 同 意 ” 以 及 “非常 同意 ”的 人 数 之 和 超 

对 量 表 填 写 情况 进行 计算 后 得 出 各 维度 均值 以 及 
总 体 均 值 , 结 果 如 图 3 所 示 。 由 此 可 以 看 出 , 量 表 总 体 
均值 为 3.35, 各 自 变量 均值 由 高 到 低 依次 是 质量 性 
(3.61)、 可 及 性 (3. 46) .相关 性 (3. 34)、 相 适 性 
(3.22) , 因 变 量 用 户 满意 度 均值 为 3.35。 总 体 均值 与 
各 维度 均值 均 未 达到 4。 综 上 所 述 ,公共 数字 文化 服 
务 在 供需 适 配 性 理论 4 项 标准 上 的 表现 情况 并 不 如 人 
意 , 尚 存在 较 大 的 提升 空间 。 


5 结果 与 结论 


(1) 在 公共 数字 文化 服务 相关 性 这 一 维度 中 ,路 
径 系数 较 大 的 是 资源 和 设备 ,分 别 为 0.724 和 0. 850 ， 
平均 得 分 为 3.29 和 3.59。 说 明 当 前 公众 对 公共 数字 
文化 服务 资源 与 设备 并 不 满意 , 而 通过 优化 资源 与 设 
备 的 供给 能 够 显著 提高 用 户 满意 度 水 平 。 

尽管 ,我 国 自 21 世纪 伊始 就 不 断 加 大 公共 数字 文 
化 服务 资源 供给 力度 ,资源 的 数量 与 质量 显著 提高 ,但 
在 这 一 过 程 中 , 仍 有 诸多 问题 有 待 解决 :四 供给 主体 单 
一 。 多 年 前 ,学 界 就 倡导 社会 力量 应 参与 公共 文化 资 
源 供给 ,并 且 实践 中 也 有 了 一 定 进 展 。 不 过 ,政府 在 资 
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表 10 量 表 填 写 情况 统计 


潜 变 量 观测 变量 非常 不 同意 /% 不 同意 /% 不 确定 /% 同意 /% 非常 同意 /% 均值 
相关 性 XG1 7.2 14.2% 37.8 27.6 13.0 3.25 
XG2 6.2 17.5 36.6 25.7 13.7 3.23 
XG3 9.4 11.2 20.1 29.2 29.9 3.59 
XG4 5.2 17.6 35.5% 24.7% 16.6% 3.30 
可 及 性 KJ1 4.7% 12. 8% 40.8% 25.9% 15.5% 3.35 
KJ2 4.6% 14.0% 37.5% 26.4% 17.3% 3.38 
KJ3 3.6% 12.5% 39.6% 28.5% 15.5% 3.40 
KJ4 6.4% 8.9% 20.3% 30.9% 33.3% 3.76 
KJ5 4.6% 14.2% 35.3% 27.9% 17.8% 3.40 
质量 性 ZL1 4.1% 18. 8% 36.1% 25.1% 15.7% 3.29 
ZI2 5.6% 15.3% 38.8% 27.1% 13.0% 3.27 
ZL3 5.2% 16.1% 38.6% 24.7% 15.0% 3.28 
Ss ZIL4 5.4% 14.2% 35.7% 27.2% 17.3% 3.37 
入 ZL5 7.2% 11.2% 20.6% 32.3% 28.4% 3.63 
©O ZL6 4.6% 15.7% 38.3% 25.2% 16.0% 3.32 
相 适 性 XS1 7.6% 18. 8% 36.5% 24.4% 12.5% 3.16 
© XS2 10.7% 16.3% 20.0% 26. 6% 26.2% 3.41 
< 十 XS3 7.4% 19. 8% 36. 8% 24.7% 11.0% 3.12 
© XS4 7.6% 18. 8% 34.3% 24.6% 14.5% 3.20 
Eri SA1 3.8% 19.6% 35.0% 28.5% 12. 8% 3.27 
© SA2 5.6% 17.8% 32.5% 31.7% 12.2% 3.27 
A SA3 7.7% 12.3% 22. 8% 31.0% 25.9% 3.55 
PP SA4 2.8% 20% 36% 25.7% 15.3% 3.31 
9 相关 性 334 字 资 源 建设 情况 进行 过 调查 ,发 现 公共 数字 文化 
c 服务 资源 供给 数量 较 少 ,类 型 单一 ,与 公众 需求 之 间 存 
J 是 在 较 大 差距 。 国 资源 供给 分 散 。 为 满足 公众 “一 站 
人 .935 总 体 鸭 什 可 及 性 3.46 a ey SS ee 
式 ” 获 取 公 共 数 字 文 化 服务 资源 的 需要 ,多 年 来 ,社会 
广泛 呼吁 打破 各 公共 文化 机 构 间 的 体制 壁垒 ,整合 
机 构 的 公共 数字 文化 服务 资源 。 从 目前 来 看 ,实现 这 
一 目标 仍 任重道远 。 因 而 ,为 优化 公共 数字 文化 服务 
资源 供给 ,以 满足 公众 需求 ,应 从 以 下 几 个 方面 着 手 : 
3.35 用 户 满意 度 质量 性 3.61 
中 推进 公共 数字 文化 服务 资源 多 元 主体 供给 。 目 前 ， 
我 国 中 央 及 地 方 均 围 绕 社会 力量 参与 公共 文化 服务 供 
相 适 性 3.22 给 出 台 了 政策 法 规 ,但 其 中 却 较 少 涉及 社会 力量 参与 


3 ” 量 表 维度 均值 情况 雷达 图 


源 供给 中 仍然 占据 较 大 席位 ,社会 力量 参与 明显 不 足 ， 
资源 供给 乏力 。 外 资源 内 容 不 足 。 现 如 今 ,商业 化 的 
数字 文化 资源 内 容 丰 富 多 样 , 相 较 而 言 ,公共 数字 文化 
服务 资源 则 逊色 许多 。 笔 者 所 在 课题 组 就 曾 对 湖南 公 
共 数 字 文 化 服务 供给 与 利用 情况 以 及 城市 记忆 工程 数 


公共 数字 文化 服务 资源 供给 的 内 容 。 我 国 中 央 及 地 方 
有 必要 在 现 有 的 制度 体系 中 ,制定 社会 力量 参与 公共 
数字 文化 服务 资源 供给 的 内 容 , 围绕 资源 采集 资源 处 
理 ,资源 存储 资源 传输 以 及 资源 推广 等 方面 ,出 台 社 
会 力量 参与 资源 供给 的 具体 细则 。 同 时 ,强化 社会 力 
量 参与 资源 供给 的 激励 机 制 。@ 加 强 公共 数字 文化 服 
务 资源 内 容 建 设 。 首 先 ,各 地 区 应 立足 特色 ,制定 资源 
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建设 规划 。 例 如 ,江苏 省 在 《江苏 省 国民 经 济 和 社会 发 
展 第 十 四 个 五 年 规划 和 2035 年 远景 目标 的 建议 》 中 就 
提出 ,加 快 推进 优秀 传统 文化 创造 性 转化 、 创 新 性 发 
展 ,着 力 塑 造 “水 韵 江苏 "人 文 品牌 "9 。 其 次 ,围绕 数 
据 库 发 展 规划 资源 采集 资源 组 织 方式 .资金 保障 等 
方面 ,以 公众 需求 为 导向 进行 资源 选 题 论 证 。 最 后 ,对 
资源 类 型 进行 合理 规划 ,在 建设 特色 数据 库 的 同时 ,加 
强 面 向 新 媒体 服务 的 资源 建设 。@ 加 快 公共 数字 
文化 服务 资源 整合 。 学 界 已 经 围绕 这 一 问题 从 多 角 
度 、 多 方面 展开 了 较 多 讨论 ,笔者 对 此 不 再 袭 述 。 但 需 
要 指出 的 是 ,尽管 我 国 在 短 时 间 内 无 法 破除 公共 文化 
机 构 间 的 体制 壁 令 ,但 随 着 时 代 进 步 , 在 技术 上 实现 全 
国 范围 内 公共 数字 文化 服务 资源 的 整合 兴 许 不 成 问 
题 半 尤其 是 2021 年 1 月 28 日 ,我国 发 布 了 《国家 文化 
据 标 准 体 系 》, 为 文化 大 数据 提供 了 分 类 ,标识 与 


个 文化 站 40 747 个 、 基 层 综 合 性 文化 服务 中 心 
564 277 个 ,但 尽管 如 此 ,公共 文化 设施 建设 仍然 有 
待 加 强 :Q@ 公 共 文 化 设施 多 集中 于 市 县 区 级 ,乡镇 村 社 
尚未 建成 完整 的 分 馆 服务 机 制 ,县 、 乡 图 书 总 馆 分 馆 尚 
未 实现 通 借 通 还 目标 ,总 分 馆 制 建设 仍 未 达标 ;@ 地 方 
财政 无 力 维持 公共 文化 设施 的 维护 与 运营 ,出 现 *“ 有 钱 
建 .无 钱 管 " 的 局 面 ;@ 设 施 利用 率 较 低 ,部 分 文化 设施 
被 闲置 或 挪 作 他 用 , 沦 为 地 方 政府 "“ 装 门面 ”的 工 
具 喇 ] 。 为 解决 上 述 问题 ,应 根据 社会 发 展 水 平 、 人 口 
结构 .环境 条 件 及 公共 文化 事业 发 展 需 要 ,合理 规划 设 
施 数量 .种 类 和 规模 ,完善 公共 文化 设施 网 络 。 细 化 中 
央 与 地 方 在 公共 文化 设施 上 的 支出 责任 ,拓宽 地 方 政 
府 管理 公共 文化 设施 的 资金 渠道 ,并 建立 公共 文化 设 
施 资产 统计 报告 制度 。 同 时 ,将 公共 文化 设施 的 建设 
与 运营 纳 和 人 基层 综合 目标 责任 管理 考核 体系 。 


信和 故 的 方法 支撑 ,促进 了 文化 大 数据 库 建设 。 相 
大 秘 着 标准 建设 不 断 深化 与 应 用 以 及 各 公共 文化 机 
构 姥 快 文化 资源 与 数字 技术 的 融合 ,我 国 公共 数字 文 
他 用 务 资源 整合 程度 将 不 断 提高 。 

公共 数字 文化 服务 设备 是 公共 数字 文化 服务 资源 
的 二 要 载体 ,包括 电子 书 报 借阅 机 文化 资源 智能 互动 
揪 量 终端 ,文化 应 用 互动 服务 终端 .智能 音箱 .电脑 等 。 
近 第 来 ,全 国 各 地 区 的 公共 数字 文化 服务 设备 均 实现 
也 节 档 升级 ,但 仍 存在 不 足 。 表 现在 :D 我 国 偏远 地 区 
与 兢 部 地 区 在 设备 投入 上 不 平衡 ;@ 设 备 闲 置 、 浪 费 现 
象 严 重 ;@ 设 备 维护 与 更 新 速度 较 慢 ” 。 政 府 应 合理 
配 甸 公共 数字 文化 服务 设备 供给 ,立足 实际 ,对 偏远 地 
区 进行 重点 帮 扶 。 同 时 ,定期 对 设备 投入 及 使 用 情况 
进行 检查 ,对 闲置 设备 予以 妥善 处 理 。 此 外 ,智能 时 代 
下 ,公众 对 于 服务 体验 的 要 求 越 来 越 高 。 公 共 数 字 文 
化 服务 设备 应 紧 跟 时 代 , 充分 运用 人 机 交互 .虚拟 现 
实 增强 现实 ,3D 打印 等 现代 技术 ,不 断 提高 科技 感 、 
现代 感 与 智能 感 。 例 如 ,2019 年 ,国家 图 书馆 就 引入 
了 智能 机 器 人 ,实现 了 人 脸 识 别 . 迎 宾 讲解 ,智能 交互 、 
书籍 检索 ,读者 卡 信息 查询 等 功能 。 

(2) 公 共 数 字 文 化 服务 可 及 性 这 一 维度 中 ,服务 
设施 易 到 达 、 服 务 基本 免费 的 路 径 系数 相对 较 高 ,分 别 
为 0.718 .0.777。 二 者 的 平均 得 分 为 3.39 与 3.76。 

目前 ,我 国 已 经 初步 建成 了 覆盖 城乡 的 公共 文化 
设施 网 络 , 截 至 2019 年 底 ,全 国共 建 有 博物 馆 5 535 
个 .美术 馆 559 个 ,公共 图 书馆 3 196 个 文化 馆 3 326 


为 保证 服务 的 “公共 性 ”特征 ,公共 数字 文化 服务 
应 对 公众 予以 免费 或 低 费 。 早 在 2011 年 2 月 ,我国 就 
出 台 了 《关于 推进 全 国美 术 馆 公共 图 书馆 文化 馆 ( 站 ) 
免费 开放 工作 的 意见 》。2017 年 3 月 施行 的 《公共 文 
化 服务 保障 法 》 则 将 免费 开放 的 公共 文化 设施 扩大 到 
了 博物 馆 、 科 技 馆 ` 纪 念 馆 、 体 育 场馆 .广播 电视 播 出 传 
输 覆 盖 设 施 .公共 数字 文化 服务 点 等 。 为 缓解 地 方 政 
府 的 财政 压力 ,2020 年 6 月 ,国务 院 办 公 厅 印发 《公共 
文化 领域 中 央 与 地 方 财政 事 圈 和 支出 责任 划分 改革 方 
案 的 通知 》, 指 出 将 基层 公共 文化 设施 免费 或 低 收费 开 
放 , 确 认为 中 央 与 地 方 共同 财政 事权 ,由 中 央 财 政 与 地 
方 财政 共同 给 予 经 费 补助 ”。 未 来 ,我 国 应 从 3 个 主 
要 方面 对 免费 开放 制度 作 进一步 完善 :由 扩大 公共 文 
化 设施 免费 开放 范围 ,推动 工人 文化 宫 、 青 少年 宫 、 妇 
女儿 童 活动 中 心 等 逐步 免费 开放 ;@) 长 久 以 来 ,我 国 对 
公共 文化 设施 免费 开放 的 补助 资金 数额 固定 不 变 , 需 
提高 免费 开放 补助 资金 标准 ;(3) 为 充分 发 挥 资金 使 用 
效益 ,应 建立 免费 开放 补助 资金 与 服务 绩效 挂钩 的 实 
施 办 法 。 同 时 ,完善 非 基 本 公共 文化 服务 优惠 制 
度 。 


(3) 公 共 数 字 文 化 服务 质量 性 这 一 维度 中 , 服务 
人 员 专 业 能 力 、 服 务 平台 功能 健全 性 的 路 径 系 数 较 大 
且 得 分 均值 较 低 ,路 径 系 数 为 0.722 .0. 740 ,得 分 均值 
为 3.29 3.37。 

公共 数字 文化 服务 人 员 应 具备 相应 的 专业 能 
以 保证 较 高 的 服务 水 平 。 从 公共 图 书馆 和 群众 文化 机 
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构 来 看 ,2019 年 ,全 国 公 共 图 书馆 从 业 人 员 57 796 人 ， 文化 服务 内 容 需 要 依据 公众 的 需求 特征 进行 有 针对 性 
比 上 年 末 增 加 194 人 ,其 中 高 级 职称 和 中 级 职称 人 员 的 设计 。2016 年 ,全 国 第 一 个 省 级 区 域 全 覆盖 的 公共 


分 别 占 12. 1% 、32. 1% ; 群众 文化 机 构 从 业 人 员 
190 068 人 ,其 中 高 级 职称 和 中 级 职称 人 员 分 别 占 
3.5% 9.2% 。 可 见 ,高 质量 从 业 人 员 仍 然 短缺 。 
为 改善 这 一 局 面 ,近年 来 ,全 国 各 地 均 举 办 了 公共 数字 
文化 从 业 人 员 培 训 班 。 例 如 ,2021 年 5 月 ,四川 省 文化 
馆 主 办 了 2021 年 全 省 公共 数字 文化 从 业 人 员 技 能 提 
升 培训 班 ,为 学 员 讲授 了 有 关 新 媒体 运营 推广 创新 实 
践 .摄影 构图 技巧 与 元 素 构成 等 内 容 5 。 不 过 ,笔者 
发 现 ,各 地 所 开设 的 培训 班 大 多 是 以 线 下 形式 ,并 且 学 
员 数 量 较 低 。 四 川 省 主办 的 2021 年 全 省 公共 数字 文 
化 从 业 人 员 技能 培训 班 仅 有 近 80 名 学 员 参 加 。 面 对 
全 国 庞大 的 公共 数字 文化 服务 从 业 人 员 队 伍 , 未 来 ,应 
建 这 远程 培训 与 交流 平台 ,采取 “ 线 上 ”与 “ 线 下 ” 相 结 
会 疯 方 式 。 同时 ,立足 时 代 发 展 趋势 ,围绕 公共 数字 文 
优 腿 务 相关 技术 法律 .营销 等 方面 ,系统 性 ,全 方位 地 
所作 者 训 课程 ,并 建立 培训 评估 机 抽 , 以 激发 从 业 人 员 


公共 数字 文化 服务 平台 是 服务 的 主要 阵地 。 进 入 
人 
了 向 等 在 内 的 一 系列 文化 惠 民 工程 。 然 而 , 现 如 今 , 服 
务 恩 台 功 和 E 仍 不 完善 。 有 学 者 “对 国家 数字 文化 网 
公 兴 使 用 体验 进行 了 调查 ,发 现 平 台 页 面 设计 繁杂 .性 
能 宋 稳 定 .用 户 交互 性 差 等 问题 。 笔 者 对 全 国文 化 信 
息 沟 源 共享 工程 省 级 分 中 心 进行 调查 后 ,也 发 现 平台 
功 钥 体验 性 差 的 问题 。 以 湖南 省 级 分 中 心 5" 为 例 ,其 
界面 混乱 ,各 栏目 板块 不 清晰 ,并 且 同 样 缺 少 用 户 反馈 
等 功能 。 对 此 ,公共 数字 文化 服务 平台 应 精简 导航 层 
级 和 子 网 页 数 ,加 强 不 同 模块 的 融合 ;深化 资源 检索 项 
目 , 完 善 不 同类 型 资源 的 检索 功能 ;同时 ,通过 强化 问 
题 咨询 模块 ,设置 人 工 咨询 窗口 ,增加 用 户 留 言 评论 
区 ,并 建立 用 户 论坛 板块 ,从 而 增强 平台 的 用 户 交互 功 
能 Ls 

(4) 公 共 数 字 文化 服务 相 适 性 这 一 维度 中 ,路 径 
系数 较 大 的 是 服务 内 容 的 针对 性 设计 、 服 务 对 弱势 群 
体 的 关怀 。 并 且 , 从 上 文 数据 分 析 结果 可 以 看 出 ,服务 
相 适 性 在 所 有 维度 中 最 能 影响 用 户 满意 度 , 但 其 表现 
情况 并 不 乐观 。 

随 着 物质 生活 水 平 的 提高 ,公众 的 文化 消费 需 
越 来 越 呈 现 出 多 样 化 ,个 性 化 ` 层 次 化 特征 。 公 共 数 


人 六 


数字 文化 服务 平台 ， 文 化 上 海 云 " 正式 上 线 。 这 一 平 
台 能 够 自动 记录 用 户 分 享 信息 .预订 服务 等 行为 ,并 通 
过 大 数据 汇总 分 析 , 从 而 得 出 用 户 的 喜好 和 需求 ,服务 
机 构 则 据 此 有 针对 性 地 设计 公共 文化 服务 ” 。 目 前 ， 
重庆 、 天 津 、 北 京山 西 等 地 区 都 推出 了 文化 云 平台 。 
不 过 ,我 国 的 文化 云 主 要 集中 于 市 (区 ) 级 行政 区 ,省 
级 与 县 (区 ) 级 行政 区 由 于 技术 困难 、 财 政 压力 或 动力 
不 足 等 原因 ,造成 文化 云 建设 缓慢 ,总 体 数量 偏 低 。 
并 且 , 现 实 中 ,利用 大 数据 等 技术 挖掘 公众 需求 的 公共 
文化 服务 机 构 仍 然 较 少 ,尤其 是 偏远 、 贫 困 地 区 的 公共 
文化 服务 机 构 。 如 何 把 握 公众 需求 ,精准 设计 服务 内 
容 ,成 为 当前 或 需 解 决 的 问题 。 一 方面 ,我 国 各 地 区 应 
重视 公众 需求 ,克服 技术 困难 ,加 大 财政 投入 力度 , 建 
立 公共 数字 文化 服务 点 单 配送 平台 ,让 公众 自由 表达 
需求 ; 男 一 方面 ,政府 应 出 全 政策 措施 , 辟 励 相关 企业 
与 公共 文化 服务 机 构 合 作 , 帮 助 服务 机 构 掌 握 大 数据 
等 技术 以 及 搭建 并 运营 互联 网 平台 。 

保障 弱势 群体 基本 文化 权益 是 公共 数字 文化 服务 

应 有 之 义 。 依 据 已 有 研究 “ ,弱势 群体 分 为 农民 / 
和 未 就 业 人 员 、 少 年 儿童 .残疾 人 以 及 老年 人 。 
故而 ,应 根据 每 一 类 弱势 群体 的 实际 情况 与 诉求 ,帮助 
其 更 好 地 融入 数字 文化 环境 ,并 满足 其 精神 文化 需求 。 
现实 中 ,公共 文化 服务 分 布 不 均 同样 体现 在 了 弱势 群 
体 之 间 。 随 着 我 国 对 农村 地 区 公共 文化 服务 体系 建设 
的 重视 与 推进 ,农民 的 精神 文化 生活 得 到 了 极 大 丰富 。 
不 过 ,公共 文化 服务 体系 建设 中 ,对 其 他 弱势 群体 的 关 
怀 则 相对 较 少 。 从 我 国 各 文化 信息 资源 共享 工程 省 级 
分 中 心 就 可 以 看 出 ,面向 农民 群体 的 文化 资源 与 其 他 
弱势 群体 的 文化 资源 相 比 则 要 丰富 许多 。 所 以 ,应 加 
强 面向 其 他 弱势 群体 的 服务 建设 。 例 如 ,开展 城市 文 
化 交往 活动 ,搭建 农民 工 与 城市 居民 交流 与 交往 的 平 
台 ,帮助 农民 工 提高 城市 生活 的 认同 感 与 参与 感 。 同 
时 ,向 农民 工 及 未 就 业 人 员 组 织 职 业 技能 培训 、 学 历 教 
育 等 。 对 少年 儿童 来 说 , 则 要 设计 集 知识 性 、 趣 味 性 、 
互动 性 于 一 体 的 服务 活动 。 在 活动 开展 形式 上 ,公共 
文化 服务 机 构 可 与 当地 学 校 联合 举办 。 此 外 ,还 应 设 
立 残 疾 人 文化 活动 空间 ,配备 便于 残疾 人 使 用 的 公共 
数字 文化 设备 ,并 定期 开展 文化 助残 活动 ,对 残疾 人 群 
体 提供 心理 辅导 与 技能 培训 。 信 息 时 代 发 展 迅速 , 公 
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共 文 化 服务 机 构 还 应 帮助 老年 人 群体 适应 时 代 发 展 ， 
为 其 开展 信息 素养 教育 。 同 时 ,为 老年 人 群体 使 用 公 
共 文 化 服务 提供 便利 。 例 如 ,在 老年 大 学 .敬老院 等 地 
EE 立 图 书 流通 服务 点 ,或 在 当地 社区 举办 老年 文化 活 
丰富 老年 人 的 退休 生活 。 

除了 上 述 提 到 的 儿 个 方面 外 ,公共 数字 文化 服务 
供给 侧 还 应 根据 评价 指标 ,加 强 服务 的 相关 性 、 可 及 
性 \ 质 量 性 以 及 相 适 性 ,从 而 全 面 提 高 公众 对 服务 供需 
适 配 的 整体 满意 度 。 


汉王 


6 结语 


为 把 握 公 众 对 公共 数字 文化 服务 供需 适 配 的 满意 
度 ,本 研究 依据 供需 适 配 性 理论 的 4 项 标准 ,从 相关 
性 S 可 及 性 \` 质 量 性 以 及 相 适 性 4 个 方面 设计 了 公共 数 


过 爱 放 量 表 问卷 ,利用 问卷 结果 对 模型 进行 实证 检验 。 
者 果 表 明 ,服务 的 相关 性 .可 及 性 .质量 性 以 及 相 
: 均 会 对 用 户 满意 度 产 生 显 著 影响 。 并 且 , 这 四 项 
9 得 分 均值 较 低 。 这 说 明 公共 数字 文化 服务 的 满 
提 并 不 乐观 。 据 此 ,本 研究 探讨 了 未 来 我 国 公共 数 
实 交 化 服务 供给 的 优化 方向 。 
ON 本文 的 局 限 在 于 :中 供需 适 配 性 理论 的 借鉴 与 应 
用 车 我 国 公 共 数 字 文化 服务 领域 尚 不 多 见 , 其 4 项 标 
准星 否 与 我 国 公共 数字 文化 服务 领域 相 身 合 尚 值得 讨 
论 思 因此 ,本 文 所 设计 的 公共 数字 文化 服务 满意 度 评 
价 指 标 及 评价 模型 在 科学 性 ,可 行 性 , 普 适 性 等 方面 需 
待 寺 一步 验证 。@@ 采 用 问卷 调查 法 ,受制 于 样本 容量 
及 填写 者 的 主观 因素 ,问卷 结果 可 能 难以 全 面 .真实 地 
反映 我 国 公众 对 于 公共 数字 文化 服务 供需 适 配 的 满意 
度 。@@ 本 文 未 对 我 国 公共 数字 文化 服务 供给 侧 与 需求 
端 展开 深入 .细致 的 研究 , 仅 赁 问卷 结果 所 探讨 的 服务 
供需 适 配 策略 ,其 客观 性 与 合理 性 有 待 商 榨 。 上 述 研 
究 不 足 都 值得 在 今后 的 研究 中 不 断 完善 
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Research on Satisfaction of Public Digital Cultural Service from the Perspective 
of Supply and Demand Adaptability Theory 
Tao Chengxu Shen Chao Wanyan Dengdeng 
School of Public Administration of Xiangtan University ,Xiangtan 411105 
Abstract: | Purpose/significance | This paper studies the satisfaction of public digital cultural services in or- 
der to promote the supply side of services to further connect with the demand side. | Method/process | According to 
the four standards of supply and demand adaptability theory, this paper constructed the satisfaction evaluation model 
of public digital cultural services. The data were collected in the form of questionnaire, and the model was tested by 
anfimatomy factor analysis and path analysis. At the same time, the results of the scale were statistically analyzed. 
esult/ conclusion | The research shows that the four indicators of the theory of supply-demand adaptability, such 
la9relevance， accessibility, quality and adaptability, have a significant positive impact on user satisfaction and the 
(Sebres of these four indicators are low. There is still a large room for improvement in the supply-demand adaptability 
ofapublic digital cultural services. 
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